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RESUMEN 
Alo largo & laúltimadtcadalos bancos 
comerciales, las cajas de ahoms, las compa- 
ñías de seguros y muchas otras instituciones. 
mercados y agmtes financieros han experi- 
mentado los cambios más dramáticos de su 
historia Este artículo examina las innova- 
ciones tecnológicas más signiíicativas intro- 
ducidas en el sector fmanciero. analizando 
su impacto sobre la evolución del mismo. 
La relevancia de la tecnología tanto para 
los nigresos como para los costos dr una in- 
stitución fmanciera han hecho de eUa un 
componente esencial en toda estrategia de 
txito en un sector ai que recientes cambios 
esaucturales han condenado a un fuerte es- 
trechamiento& márgenes. Smembargo,por 
si misma, la innovación tecnológica o garan- 
tiza unaventaja competitiva sostenible si no 
se utiliza como instrumento al servicio de la 
estrategia globd de la entidad financiera. 
The Impact of Techndogiwl Innovation 
on the Financia1 System 
ABSTRACT 
Overthe past decade, connnertial banks, 
brokeragc houses, and savings and loan in- 
aitutions, among other fmancial service 
entities. have experienced changes that are 
undoubtcdly the most dramatic in the history 
of the financiai services industxy. This article 
describes the rnost signifícant advances that 
have ocaued in fmanciai technology and 
highlights how they have mfluenced the de- 
velopmtm of banking industry. 
Acting símnltaneously on cost and ear- 
nmgs, technology has become a major sna- 
hgic e i m n t  in asectorthat went  stmciural 
changes have condmmed to a dmp m profi- 
tability. Howevcr, by itself. the new techno- 
logy wiU not &liver competitive market 
advantages. To be used effectively for com- 
pctitive advantage, infonnation tech logy  
must be integrated with a corporate business 
strategy. 
El sistema financiero ante el cambio tecnológico 
Desde finales de la década de los años sesenta hemos sido testigos, por una 
parte, del agotamiento progresivo del paradigma tecnoeconómico anterior, 
basado en el petróleo (su "factor clave") y otros materiales de alto consumo 
energético y, por otra, de la emergencia de un nuevo paradigma centrado en las 
tecnologías de la información, denominación que abarca un akplio sistema de 
tecnologías interrelacionadas referentes al tratamiento (reconocimiento, alma- 
cenaje y proceso) de la información, telecomunicaciones y automación (Free- 
man, 1988). 
Ahora bien, a diferencia de lo sucedido en las c'revoluciones tecnológicas" 
precedentes, en nuestra época el despliegue del nuevo paradigma ha provocado 
una rápida transformación tecnológica del sistema financiero, con elevados 
niveles de inversión en bienes de capital, exiraordúiarios aumentos de la 
productividad e incipientes modificaciones estructurales y funcionales de 
acuerdo con perfiles muy próximos a las transformaciones ya experimentadas 
por los sectores industriales pioneros en la adopción de la constelación de 
tecnologías asociadas al nuevo paradigma. 
Ciertamente, a lo largo de la última década los bancos comerciales, las cajas 
de ahorros, las compañías de seguros, las Bolsas de Valores y muchas otras 
instituciones, mercados y agentes financieros, han experimentado los cambios 
más dramáticos de su historia, en una evolución intensamente condicionada por 
el cambio tecnológico. 
Una primera aproximación a la explicación de tan insólita influencia no 
puede ser más simple: en esta última revolución tecnológica, el núcleo defini- 
tono del nuevo paradigma tecnoeconómico está constituído, precisamente, por 
las tecnologías de la información (TI) que son, precisamente, las que dominan 
en casi la totalidad de las actividades primarias y auxiliares caracten'sticas de las 
instituciones y empresas financieras. 
La tecnología de la información afecta directa e indirectamente a los 
determinantes estructurales del costo y diferenciación de las entidades financie- 
ras y, consecuentemente, a su ventaja competitiva. De igual forma, la tecnología 
de la información subyace a múltiples aspectos de la estructura del sector: 
barreras a la entrada, poder de proveedores y clientes, sustituibilidad de los 
productos y rivalidad interna. Finalmente, el cambio de la TI está afectando 
también de modo espectacular a la propia demarcación conceptual del sector y 
a las posibilidades de regulación efectiva de múltiples dimensiones de su 
actividad. 
Por otra parte, la coincidencia temporal del cambio tecnológico con fuertes 
modificaciones en otros aspectos de extraordinaria importancia del entorno 
relevante de la actividad financiera (desregulación, elevada inflación, volatili- 
dad de tipos de interés y de cambio, altos déficit públicos, internacionaijzación 
creciente de la economía, etc.), ha mamcado notablemente la incidencia de 
las TI sobre la transformación del sistema financiero. 
Como consecuencia de todo lo anterior, hoy son pocas las instituciones y 
mercados financieros que no han experimentado todavía el impacto del cambio 
tecnológico. De este modo, en varios subconjuntos del sistema financiero se 
empiezan a detectar ya multitud de rasgos asociados con elementos distintivos 
de la nueva matriz tecnoeconómica: integración de diseño, gestidn, producción 
y marketing en un solo sistema, diversidad y flexibilidad a todos los niveles, 
crecimiento de la productividad de lamano de obra, etc. Por supuesto que, como 
corresponde a un proceso todavía en fase temprana de desarrollo, se registran 
grandes diferencias de intensidad entre entidades, mercados y países, respon- 
diendo a la gran diversidad existente en cuanto a situaciones previas, entomos, 
misiones corporativas y "activos complementarios" (Teece, 1986 y Heertje 
1988). 
En las páginas que siguen se examina esta excepcional influencia del cambio 
tecnológico sobre el sistema financiero, enfocando preferentemente la atención 
sobre su sector emblemático: los intermediarios financieros bancarios. En la 
Sección 11 se presenta sumariamente la emergencia del nuevo régimen tecnol6- 
gico en el sistema fmanciero, desde las primeras aplicaciones limitadas de las 
nuevas TI en la banca de los años sesenta, hasta el nuevo significado del cambio 
tecnológico para el sector financiero de los años setenta y ochenta, en los que el 
entomo sufre una radical transformación. En la Sección III se comenta uno de 
los aspectos más llamativos de esas nuevas dimensiones del impacto del cambio 
tecnológico sobre el sistema bancario: la "electronificación" de sus interaccio- 
nes internas y externas, que ha llevado a hablar de la "banca electrónica" y del 
"dinero electrónico". La Sección IV se centra en el análisis del impacto de unas 
TI ya muy evolucionadas sobre la estructura del sector financiero y, finalmente, 
la Sección V es una referencia al tema de la relevancia estratégica de h TI para 
las entidades financieras. 
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11. LA EMERGENCIA DEL NUEVO RÉGIMEN TECNOLÓGICO 
EN EL SEmOR FINANCIERO 
Los primeros ordenadores electrónicos y la invención I nsistores se 
situan hacia finales de los años cuarenta y, desde luego, la amplitud del campo 
de sus primeras aplicaciones es muy modesta. Así las innovaciones que inician 
la afloración del nuevo paradigma tecnoeconómico surgen en la plenitud del 
paradigma anterior: la gran expansión de los años cincuenta y sesenta. 
Su utilización en esos primeros momentos se ve limitada a la resolución de 
algunos problemas concretos en los que es evidente su superioridad respecto del 
régimen tecnológico dominante. El ámbito habitual de estas prirneras aplicacio- 
nes es el de las funciones de contabilidad, archivo y automatización de tareas 
administrativas repetitivas. La difusión de las nuevas tecnologías hacia otros 
campos es, en aquella época, muy difícil, tanto por la relativa tosquedad y alto 
coste de esas primeras innovaciones como por la gran vitalidad del paradigma 
"oficial", aún respaldado por el deslumbrante despliegue de su h i to  generali- 
zado en multitud de industrias y consagrado en los rasgos definitorios del estilo 
tecnológico dominante. 
En la banca se inicia la amplia difusión de los ordenadores en los aiaos 60. Su 
utilización es aislada, "vertical", restringida a uno o dos departamentos y a 
problemas muy específicos, en los que la nueva tecnología, caracterizada por 
fuertes economías de escala, eleva la productividad y reduce los costos de las 
tareas contables y administrativas. Se crean así grandes centros de proceso de 
datos (CPD) en donde se centraliza el tratamiento de las actividades que 
absorbían más trabajo administrativo. La rápida variación de los precios 
relativos trabajo/computadora impulsa enérgicamente la difusión de tal trans- 
formación (Reveil, 1980; CRESTEL, s.f.; FUNDESCO, agosto 1987; Srnith, 
1987). 
Esta aplicación aislada de las primeras innovaciones electrónicas a la banca 
no hace sino reforzar su ajuste al modelo organizativo típico del paradigma 
tecnoeconómico aun dominante: producción masificada, altamente rígida y 
notablemente estandardizada. Tampoco la "cultura empresarial" se modifica; 
por una parte, el CPD es como "el cuarto de atrás", algo aislado en su propia 
esfera -contribuyendo a eilo lo "hermético" de su lenguaje para el resto de la 
organización- y, por otra, la microcultura que se va creando en ese departamento 
tiene mucho más que ver con el modelo entonces vigente de producción en masa 
e inflexible que con los modelos organizativos que van a caracterizar el nuevo 
paradigma. 
Otro tanto ocurre con los organigramas, estructuras y sistemas para la toma 
de decisiones en los bancos (y también en otras instituciones que, como las de 
seguros, experimentan esta misma fase de informatización centralizada): es- 
tructuras funcionales, orientación interna ("racionalización") mas que hacia el 
mercado, y poco más que el "buen saber tradicional" como sistema de apoyo a 
la toma de decisiones. 
Todo esto se transfoxmarárápidamente a10 largo de las décadas de los setenta 
y ochenta. 
En primer lugar, el entorno que hasta entonces habia sido notablemente 
simple, estable y muy benigno, cambia dramáticamente en muy pocos años. En 
efecto, desde ha les  de la década de los sesenta, el poderoso modelo de 
crecimiento económico de la posguerra comienza a manifestar síntomas inequí- 
vocos del agotamiento de sus posibilidades expansivas. En este contexto, la 
crisis energética de 1973 supuso únicamente la incorporación de un nuevo 
personaje -¡eso sí, revestido de un especial dramatismo!- a un panorama 
escénico plagado ya por otros actores igualmente amenazantes. El desarrollo de 
la crisis reveló entonces, y en corto pen'odo de tiempo, su carácter decididarnen- 
te estructural. Las tasas de mortalidad empresariai se elevaron drásticamente, en 
paralelo con la incertidumbre y riesgo generales. En el nuevo escenario 
económico las altas y variables tasas de inflación se asocian con la volatilidad 
de los tipos de interés y de cambio, mientras los déficit públicos alcanzan gran 
magnitud en todos los países y se propaga la desintemediación financiera. 
Simultáneamente, las nuevas TI se enriquecen a ritmo explosivo con descu- 
brimientos y mejoras de gran alcance; entre otras cosas, es a partir de la década 
de los años setenta cuando la integración de las comunicaciones y el procesa- 
miento de datos alcanza un nivel que permite hablar de la aparición de la 
teleinformática con entidad propia. Pardelamente se registra el rápido creci- 
miento de la oferta de sus productos y el asombroso abaratamiento del precio de 
sus prestaciones. Como recuerdan Porter y Millar (1985), mientras que en la 
Revolución Industrial el ferrocad permitió abreviar la duración del viaje de 
Boston a Concord treinta veces (de cinco días a cuatro horas) los avances 
asociados con la actual revolución tecnológica son impresionantemente mayo- 
res; así, por ejemplo, el costo del tratamiento de la información se reduce en ocho 
mil veces en treinta años y entre 1958 y 1980 la duración de una operación 
electrónica se hace ochenta millones de veces más pequeña. 
La evidencia de las señales de agotamiento de la potencialidad del viejo 
paradigma tecnoeconómico, pemiitió a las TI desarrollarse como factor clave de 
una revolución tecnológica que, en medio de la intensa crisis de ajuste estruc- 
tural y merced a vigorosos procesos interrelacionados de difusión en numerosos 
sectores productivos, y favorecida por la instalación de sus primeras infraestruc- 
turas espedñcas, comienza a imponerse como el nuevo estiio tecnológico 
dominante. El uso intensivo de la información se generaliza, impulsado por el 
rápido descenso del costo de la microelectrónica y telecomunicaciones y la 
acelerada ampliación del campo de sus posibilidades, que se extiende a tareas 
. .  . de control, optimización, sistemas expertos, etc. 
La extensión en la economía del uso intensivo de la TI permite captar más 
datos relevantes para la actividad de la empresa, posibilita el tratamiento de esta 
creciente masa de información, transforma el propio componente físico de las 
actividades (procesos) y el contenido final de las mismas (productos), incremen- 
ta extraordinariamente la capacidad para explotar los enlaces inter e intraempre- 
sariales, es origen cada vez más frecuente de ventajas competitivas y, finalmen- 
te, está alterando la estructura de muchos sectores y favoreciendo la emergencia 
de otros completamente nuevos (Porter y Millar 1985). En otras palabras, 
estamos ya ante un nuevo paradigma tecnoeconómico. 
Para las empresas financieras la dinamicidad e incertidumbre del entorno se 
ven intensificadas por un tercer factor de extraordinaria relevancia: los genera- 
lizados procesos de desregulación que progresivamente suprimen las limitacio- 
nes a la competencia que hasta entonces impedían o condicionaban seriamente 
la posibilidad de decidir y, consecuentemente, competir, respecto de variables 
fundamentales (precios, gama de productos, cobertura geográfica, etc.). 
La desregulación, el cambio tecnológico, el estrechamiento de los márgenes 
de intermediación y la acentuación o emergencia de los riesgos de crédito, 
liquidez, interés y tipo de cambio, convierten el antiguo escenario de estabilidad 
y simplicidad en uno extremadamente cambiante y crecientemente complejo. 
El nuevo marco legal, social, económico y tecnológico, fuerza a las entidades 
financieras a desarrollar, progresivamente, un enfoque mucho más orientado 
hacia el mercado y, dada la dinamicidad de este, al reajuste de sus estructuras y 
procedimientos hacia esquemas notablemente más flexibles y eficaces (más allá 
de la mera eficiencia) que los de décadas anteriores y mejor dotados para 
enfrentarse a la incertidumbre y el riesgo. 
El significado de las nuevas TI para el sector financiero empieza a ser mucho 
más amplio que en la etapa anterior. 
Por supuesto, el enorme crecimiento de la cantidad y calidad de los equipos 
teleinformáticos instalados en el sector, que lo convierten en uno de sus 
principales consumidores mundiales, sigue obedeciendo, en parte, tal y como ya 
había ocurrido respecto de la instalación de los primeros ordenadores, a su 
capacidad para sustituir con mayor calidad y costo muy inferior a las antiguas 
tecnologías de la información basadas en procedimientos intensivos en trabajo 
y con el papel como soporte. Así muy pronto en esta segunda fase, se introduce 
el teleproceso de las sucursales que, con ritmos de difusión muy desiguales, 
permitió convertir en práctica común en numerosos paises el funcionamiento en 
tiempo real de una gran cantidad de oficinas. 
Pero ahora la tecnología también se convierte en una fuerza transformadora 
del sector facilitando mediante la transferencia electrónica de fondos (TEF) la 
extroversión de las entidades financeras, ''eleclronificando" sus relaciones con 
otras entidades (compensación) y con sus clientes intermedios o finales (dispen- 
sadores de billetes, cajeros automáticos, terminales en punto de venta, banca en 
casa, banca en la empresa, etc.). El desarrollo de las TEF tiene consecuencias de 
extraordinaria relevancia respecto del sistema de pagos mundial, modiñca 
progresivamente los factores clave del éxito en el sistema bancario, estimula la 
mejora, redefinición e innovación de la gama de servicios, afecta en varias 
direcciones al nivel de rivalidad interna y de las barreras a la entrada y las 
mismas fronteras definitorias del sector se ven alteradas bajo su in£luencia. En 
la sección siguiente se examina este importante aspecto de la transformación 
tecnológica del sector. 
111. "BANCA ELECTR~NICA", SISTEMA DE PAGOS Y RED DE DIS~RIBUCI~N 
111.1. La infmestructura de la banca electrónica 
La actividad de una entidad financiera es, en buena medida, un intercambio 
masivo de información: 
- entre elementos funcionales de la propia entidad. 
- con otras instituciones financieras 
- con sus clientes, tanto intermediarios como clientes finales 
El acelerado desarrollo de los medios electrónicos de comunicación cambia 
rápida e intensamente las características de las ú-es interacciones, que se 
representan en el gráfíco 1, tomado de Lera (1988), cuyos comentarios generales 
al mismo coinciden con parte del contenido del presente epígrafe. 
En este gráfico las interacciones entre elementos funcionales de la entidad, 
o flujos internos de información, se representan simbólicamente por el rectán- 
gulo central. Sus características concretas en una entidad dependen de multitud 
de elementos: segmentos del mercado atendidos, grado de centralización 
organizativa, ámbito geográfico de su actividad, etc. 
Para algunos expertos, los mayores bancos comerciales están manejando 
hoy niveles de transacciones que están en el límite de la mayoría de los 
ordenadores instalados, por lo que esperan observar en el futuro una redistribu- 
ción del proceso y las bases de datos hacia la red de sucursales y departamentos 
(FITNDESCO, mayo 1988). Otras veces son razones de seguridad o costo las 
que motivan la predicción de este tipo de escenarios futuros (v.g. Revel, 1983; 
Pizarro Portilla, 1986 y Radding, 1989). En cualquier caso hoy ya es caractm's- 
tica prácticamente general el aumento notable del número y calidad de los 
terminales instalados en todos los departamentos y sucursales. Esto ha genera- 
do, en primer término, enormes mejoras en rapidez, eficacia y costo de la 
atención al público en las oficinas de la red. En segundo lugar, la proliferaci6n 
de terminales más o menos inteligentes en todos los niveles y ubicaciones 
geográficas de una entidad ha significado también un prometedor avance 
cualitativo en la calidad de las decisiones a nivel de departamento y de sucursal. 
En efecto, aunque las TI, al hacer accesible desde el centro y en tiempo real la 
totalidad de la información relevante, incluso la generada en los puntos más 
remotos de la organización, hace posible la determinación de óptimos globales, 
paradójicamente la misma TI permite desplazar eficientemente la adopción de 
multitud de decisiones a niveles bajos (y geográficamente dispersos) de la 
jerarquía, en cuanto que las TI han abaratado extraordinariamente la difusión de 
información y conocimientos en una organización, con un profundo impacto 
sobre la estructura y cultura de la empresa (Harnrner y Mangurian, 1987). 
Prescindiendo de otras formas ya bastante extendidas en el sector, merece ser 
citada aquí la incipiente utilización en banca de la modalidad particular de 
inteligencia artificial conocida como sistemas expertos (Lubich, 1986, Ben- 
David y Sterling, 1987; Iwasieczko, Korczak, Kwiecien y Muszynska, 1987; 
Canilio, 1988) para difundir en la red conocimientos especiales antes reserva- 
dos solamente a unidades dotadas de personal particularmente cuamcado. 
Concesión de préstamos y créditos en sucursales bancarias o comercios asocia- 
dos a tales efectos con su banco, asesoramiento fiscal y financiero en la red de 
oficinas de distintos tipos de entidades financieras y análisis de riesgos en 
compañías de seguros, son las primeras aplicaciones consolidadas de esta nueva 
herramienta (Yague Galaup, 1988; Bradshaw, 1989; Andrews, 1989; Brooks, 
1989). 
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GRÁFICO 1: 
INFRAESTRUCTURA DE COMUNICACIONES BANCARIAS 
SV. ESP. El 
Las interacciones con otras entidades financieras son extraordinariamente 
importantes tanto en número como, frecuentemente, en relevancia económica 
individual. En la parte inferior del gráfico 1 aparecen representadas las interre- 
laciones con los siguientes tipos de entidades: 
* cámaras de compensación, locales o nacionales 
* redes de intercambios interbancarios 
* centros de transacciones comerciales o monetarias 
* centros de autorización 
También estas interacciones se han visto extraordinariamente beneficiadas 
por el impacto del cambio tecnológico, desde la ya clásica electronificación de 
las transferencias interbancarias y cámaras de corripensación automatizadas, 
hasta las más recientes modernizaciones de las transacciones, sistemas de 
información y supervisión de los mercados de valores, monetarios o de divisas. 
En todos los casos las ganancias en eficiencia parecen ser notables y, conjunta- 
mente, constituyen uno de los factores más influyentes en el proceso de 
globalización fmanciera (Revell, 1983; Channon, 1988). Todo ello no impide 
reconocer la frecuencia con la que las expectativas de las instituciones ñ ~ n c i e  
ras resultan defraudadas en la implantación de nuevos insfmmentos o sistemas 
tecnológicamente sofisticados (véase por ejemplo Shale, 1988 y 1989; Murphy, 
1989). 
Finalmente, en el análisis de las interacciones con los clientes, representadas 
en la parte izquierda del wco 1, se distingue entre intermediarios y clientes 
finales, diferenciando dentro de éstos últimos las corporaciones o empresas y las 
familias o particulares ("público"). 
Las empresas son las destinatarias de los servicios denominados a veces 
"banca en la empresa" (BE) o más frecuentemente, "gestión de tesoreda'' ("cash 
management") en atención al  producto estrella de la gama de servicios (especia- 
lizados unos, meramente informativos otros) que suelen integrarse en estas 
interacciones. Los más desarrollados están basados en terminales inteligentes 
unidos al ordenador del banco y capaces de almacenar y procesar información 
así como de ejecutar funciones interactivas. Aunque a veces se instrumenta 
mediante la interconexión directa entre los ordenadores del banco y de la 
empresa, hasta ahora tal solución es poco usual por razones de costo y seguridad 
(Giaquinto, 1987). 
En algonos países los clientes individuales, familias o clientela al pormenor, 
han empezado a disponer de versiones simplificadas de los servicios d o s  
en el párrafo anterior, que en este caso se vienen designando como la ''banca en 
casa" (BC) y pueden ser ofrecidos aisladamente o como parte de un sistema de 
videotex. Su nivel de difusión es todavía mínimo. Por el contrario, los "cajeros 
automáticos" (CA) -versión evolucionada de los primitivos "dispensadores de 
dinero7'- en muchos países están ya en una fase muy avanzada de su difusión. 
El número de transacciones diarias por cajero puede ser muy elevado pero su 
valor unitario es muy reducido; su función más utilizada es la de retirada de 
efectivo aunque puede ofrecer otras muchas y, de igual modo, aunque el 
activador habitual es la tarjeta de plástico con banda magnética, también existen 
oíras alternativas (libreta con banda magnética y tarjeta inteligente). Su nbica- 
ción inicial fue el interior de las sucursales, para al poco tiempo situarse también 
en el exterior de las mismas, posibilitando así el servicio permanente a la 
clientela. Posteriormente, se han instalado cajeros automáticos con total mde  
pendencia de la ubicación espacial de la red de oficinas, llevando de este modo 
servicios bancaros al interior de supermercados, grandes almacenes, aeropuer- 
tos, fábricas, carnpus universitarios y a otros muchos lugares. Más recientemen- 
te, los cajeros automáticos también se han empleado para la creaci6n de salas 
automatizadas a modo de vestí'bulo de las sucursales y en el equipamiento de 
oficinas enteramente automáticas, donde la ausencia de personal se suple con 
diferentes tipos de terminales, entre los que los cajeros automáticos son los más 
importantes atendiendo al volumen de transacciones realizadas, pero en las que 
la diferencia cualitativa se asocia a la presencia de terminales o cajeros 
habilitados para la transferencia directa entre cuentas o para la prestación de 
servicios más complejos. 
Los "clientes intermediarios" -generalmente establecimientos comercialee 
son también un canal de utilización de servicios bancarios automatizados por 
parte de los "clientes individuales". La transferencia electrónica de fondos 
mediante terminales en puntos de venta (TEFTPV) está mucho menos desarro- 
llada que los CA pero considerablemente más que la BC y su ritmo de difusión 
actual es alto. Al igual que en el caso de los CA el número de transacciones por 
terminal puede ser muy elevado (y lo es en grado extremo en muchos de los 
instalados en hipers, supermercados y grandes almacenes). Existen numerosas 
modalidades, desde terminales que solo transmiten la autorización, a otros que 
junto a ella realizan en tiempo real la transferencia electrónica de fondos. 
También es variado el instrumento de su activación: tarjetas, con o sin banda 
magnética, de debito, crédito o mixta, tarjeta "inteligente", con o sin número de 
identificación personal, etc. 
La utilización exclusiva o compartida en mayor o menor grado de la 
infraestructura física de los sistemas TEF vinculados a los pagos minoristas 
depende del balance existente entre la ventaja competitiva que su utilización 
restringida reporta frente al ahorro de costos que su uso común significa como 
consecuencia de la existencia de economías de escala. Conforme las distintas 
entidades o sus agrupaciones a estos efectos, disponen de redes propias, las 
ventajas de compartirlas son cada vez más altas, al tiempo que disminuyen las 
de utilizarlas privativamente. Por ello es fácil pronosticar la disminución del 
número de redes independientes y el aumento del de usuarios de cada una de 
ellas. Esta y otras predicciones se muestran en el cuaúro 1, resultante de la 
tabulación por Arthur Andersen de las opiniones de 600 expertos fmancieros 
europeos sobre la utilización futura de las redes de telecomunicaciones (Arthur 
Andersen, 1986). 
Es evidente que las diferentes formas de electronificación de las interaccio- 
nes bancarias inciden, por un lado, en la naturaleza del sistema de pagos y, por 
otra, en la importancia relativa de la red de sucursales como sistema de 
distribución de-los servicios financieros. 
IZI.2. La transferencia electrónica de fondos y el sistema de pagos. 
El sistema de pagos es siempre un sistema h í í d o  en el que se combinan 
diferentes instrumentos cuya importancia relativa es cambiante en el tiempo y 
en el espacio según cada uno de aquellos evoluciona a lo largo de su particular 
ciclo de vida en profunda interdependencia con el curso seguido por cada uno 
de los restantes medios de pago. A su vez los sistemas de TEF son un 
conglomerado de varios métodos de pago cuyas importancias relativas también 
son distintas de un país a otro y en todos ellos están sometidas a contínua 
variación (Revell, 1983; Lipis, Marschall y Linker, 1985; Frazer, 1985; Chom- 
fas, 1988; OECD, 1989). 
Los extraordinarios niveles en rapidez, exactitud, fiabilidad y seguridad que 
es posible garantizar en las TEFmediante la aplicación de los medios adecuados, 
explica que en la actualidad los pagos electrónicos soporten una parte arnplia- 
mente mayoritaria del valor de los pagos totales. Sin embargo, si limitamos 
nuestra atención al ámbito minorista del sistema, es preciso reconocer que, 
aunque el número de transacciones con apoyo electrónico ha aumentado 
exponencialrnente en los últimos años, su importancia es todavía muy pequeña 
respecto de las realizadas con efectivo, cheques, tarjetas de crédito y otras 
formas no electr6nicas de pago. 
Es evidente que no estamos hoy, como muchos predecían hace algunos años, 
en una "sociedad sin efectivo". Es más, para bastantes expertos tal futuro nunca 
existir6 ya que a su juicio las TEF jamás podrán desplazar los pagos instnimen- 
tados sobre papel en las operaciones al por menor y ni siquiera llegarán a cubrir 
una parte verdaderamente importante de las mismas. La generalización, del 
"dinero electrónico" no es para ellos más que un mito inteligentemente difun- 
dido por intereses económicos muy concretos. 
Aunque es cierto que la exageración (interesada o no) es moneda común en 
este terreno y que el desarrollo de las TEF en el sistema de pagos al por menor 
ha sido mucho más lento de lo que se esperaba, también es verdad que su 
importancia absoluta y relativa es hoy muy superior a lo anticipado por los 
escépticos hace tan solo cuatro o cinco años, y que en muchos países constituye 
ya una parte significativa del sistema de pagos al por menor. 
En realidad, la historia nos enseña que todo nuevo instrumento de pago ha 
estado siempre sujeto a una tasa de difusión extraordinariamente baja durante 
considerables peri'odos de tiempo. Los altos costos iniciales y la ausencia de una 
demanda efectiva por parte del público constituyen una explicación común a 
todos los casos. Como recuerdan Felgran y Ferguson (1986), en el de las TEF 
el obstáculo más importante radica en la dificultad de acomodar sus diferentes 
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formas y precios a una extensa gama de necesidades diversas e intereses 
conflictivos (Revell, 1983; FLTNDESCO, mayo 1988. Nevans and Retail 
Banker International, 1986; Lipis, MarschaIl y Linker, 1985; Fmzer, 1985; 
OCDE, 1989). 
Consiguientemente, mientras que los instrumentos basados en el papel se 
encuentran ya en plena etapa de madurez, las TEF en transacciones minoristas 
están aún en su fase introductoria. A ello contribuye igualmente el que el 
desarrollo de las telecomunicaciones, la automación y la informática también 
hayan elevado la eficiencia de los instrumentos basados en papel, con lo que las 
diferencias en costo de proceso con las TEF son menores que las que de otro 
modo existirían. Por otra parte, la existencia de economías de escala en las TEF, 
los altos costos requeridos por las inversiones iniciales, el largo peri'odo de 
recuperaci6n y la incertidumbre de su aceptación final por los consumidores y 
consecuente generación de elevados niveles de demanda, han llevado con 
excesiva frecuencia a las entidades financieras a practicar políticas de fijación 
de precios ineficientes que en más de un caso suponen la no incentivación a la 
clientela hacia la sustitución de los medios basados en el papel en favor de los 
soportados en TEF. 
En cualquier caso, la superioridad técnico-económica de las TEF sobre las 
transacciones basadas en papel, junto a la creciente familiaridad del público con 
la TI, garantizan la continuidad de su desarrollo (Lordan, 1989). 
Como ya hemos señalado, de todas las modalidades de TEF vinculadas a los 
pagos minoristas, son los cajeros automáticos (incluyendo en ellos a los 
dispensadores de billetes) los que, con gran diferencia, más han avanzado en su 
c i c l ~  vital. La evolución de las redes de cajeros en cada país acostumbra a pasar 
por varias fases en cuanto al régimen de propiedad y uso, desde su utilización 
exclusiva por una entidad hasta una posesión y disfrute amplísimamente 
compartidos. 
El segundo instrumento electrónico de pago minorista son las TEFiPV, 
fuertemente potenciado por el rapidísimo crecimiento de las tarjetas de débito 
en circulación, que aumenta el interés de los comerciantes en disponer.de TPV. 
Pese a ello, persisten diferencias notables entre las distintas partes implicadas 
(bancos, emisores de tarjetas no bancarios, comerciantes y particulares) acerca 
de tarifas, compatibilidad de sistemas y requisitos de seguridad (por ejemplo, 
utilización o no de los números de identificación personal). Sobre estos temas 
hay una abundantísima litera- Reveil, 1983; Frazer, 1985; Felgran y Fergu- 
son, 1986; Nevans y Retail Banker International, 1986; Smith, 1984. 
En cuanto al "banco en casa", ya quedó indicada su posición en un punto muy 
bajo de la fase introductona. Su relativa complejidad, el costo del equipo inicial 
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CUADRO 3 
INSTALACI~N DE AUTOSERVICIO BANCARIO 
Tarjeh Cajuoe TEFTPV h m  Banco 
aédito Automátieos MCIS. en empresa 
Alcmauia 
Holanda 
Suiza 
Austria 
Dinamarca 
Nomega 
Suecia 
Bélgica 
Finlandia 
Gran Breta6a 
Francia 
Irlanda 
Italia 
Esp& 
Portugal 
Grecia 
- - -- - - - - 
OPERACIONES BASADAS EN LAS SUCURSALES 
- -- 
Dcasidid Automnti6n Automiti611 DNR Automaaón Automación 
sucursala Back-office Front-offi pro- chcqua arcbivoslimtea 
Alemauia 
Holanda 
Suiza 
Ausbia 
D i  
Noruega 
Suecia 
Btlgica 
Fdandia 
CmnBretaña A MA M M MA E 
Erancia MA M M A M E 
Irlanda M M E E A .  E 
Italia E E M E E E 
EsrJafia MA E M E E E 
pomgal E E M E E E 
Grecia E E M E E E 
Notacióm MA - may alto; A - alto; M - moderado; E -escaso; ME - mny e, TEFZPV - Tramiercncia de 
fondos mediante terminales en puntos de venta; DNR - Domicüiaci6n de nóminas, recibos y otros ingresos y 
pagos preautorizados. 
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y las W a s  asociadas, juato con otros factores, frenan la aparición de una 
demanda que pudiera rentabilizar la oferta de este servicio. Aunque algunas de, 
las últimas experiencias han resultado fallidas parece probable que la generali- 
zación de infraestmcturas de telecomunicaciones multifuncionales (como el 
videotex) y la creciente presencia en los hogares de aparatos vinculados con la 
informática y las comunicaciones abrirán fuialmente la senda de expansión a 
este servicio en un futuro más o menos lejano. 
En el cuadro 2 elaborado a partir del ya citado estudio de Arthur Andersen, 
se indica la distribución de las respuestas en relación con la predicción del 
porcentaje de la clientela que en 1995 hará uso de cajeros automáticos y TPV. 
En cuanto a los primeros, por encima del 40% de los expeftos consultados cree 
que más del 75% de todos los clientes personales utilizarán habitualmente los 
CA para realizar sus transacciones. Las predicciones respecto de los TPV 
apuntan a que más de la mitad de la clientela hará uso de los mismos. Por otra 
parte, el 94% de los expertos apuesta por la generalización de los servicios de 
gestión de tesorería en la mayoría de las grandes empresas. En cuanto al banco 
en casa, los expertos prevén un crecimiento lento pero sostenido en Europa, 
estimando que, en 1995, entre el 15% y el 30% de todos los clientes minoristas 
serán suscriptores de un sistema de banca en casa (Arthur Andersen, 1986). 
1113. Automaíización y red de distribución. 
Los dos epígrafes anteriores nos han permitido comprobar que las nuevas 
tecnologías de la información han impuisado un extraordinario avance de la 
automatización en el interfaz de las instituciones financieras con sus clientes; 
esto es, en la red de distribución. Este es, evidentemente, un fenómeno adicional 
al de la aplicación de las TI a la racionalización interna del banco y sus impli- 
caciones a medio plazo pueden ser de extraordinario alcance. 
El Cuadro 3, extraido de un trabajo muy reciente de Thymi Metaxas-Vittas 
(1989), que actualiza y resume otro anterior (Vittas, 1987), permite apreciar 
muy f6cilmente el diferente nivel de desarrollo de las distintas formas de 
automación a las que nos hemos venido refiriendo en páginas anteriores y 
consiguientemente puede servir como resumen de lo ya dicho hasta aquí sobre 
el tema. El Cuadro 3 está dividido en dos partes según que la automatización se 
haya concretado en alguna forma más o menos estricta de autoservicio bancario 
o, por el contrario, se trate de indicadores relacionados con las operaciones 
basadas en la red de sucursales. La tecnologfa del "fiont-office" es la vinculada 
con la relación directa con el cliente, incluyéndose en la tecnología del back- 
office el resto de las operaciones asociadas con la ejecución de los servicios. 
Pero además, el Cuadro 3 también ilustra esquemáticamente acerca de la 
diferente situación de cada modalidad en los países europeos (un análisis más 
detallado para estos y otros países se ofrece en OCDE, 1989). Metaxas-Vittas 
distingue tres patrones diferentes: 
a) el enfoque cooperativo, característico de la banca y sistema de pagos de 
los países del norte de Europa.tales como Alemania, Suiza, Austria, el Benelux 
y los países escandinavos. En ellos, bajo los auspicios del Banco central o de las 
asociaciones bancarias, existe un elevado grado de cooperación interbancaria en 
el desarrollo y utiiización conjunta de diferentes instrumentos de banca electr6- 
nica y automación. Los servicios menos desarrollados son los CA y las tarjetas 
de crédito. En general, la aplicación de las nuevas TI en estos países ha estado 
motivada fundamentalmente por objetivos de eficiencia en costos, aunque 
desde hace algunos años el énfasis se está desplazando hacia objetivos de 
marketing. 
b) el enfoque competitivo, que situa el énfasis en la rivalidad por la conquista 
del mefcado y ha caracterizado hasta años recientes la actitud de las entidades 
bancarias de Gran Bretaña e Irlanda Sin embargo, a medida que las redes 
particulares de cajeros automáticos han ido creciendo, han comenzado a 
imponerse las ventajas de compartir su uso. 
c) "beligerancia gubernamental". Para Metaxas-Vittas en algunos países la 
actitud del gobierno ha sido fundamental en el desarrollo de la automatización. 
El caso más destacado es, desde luego, Francia (distribución gratuita de los 
terminales Minitel, razón de la clara superioridad francesa en el área de BC; 
promoción directa o indirecta de la cooperación en tarjetas de plástico, cajeros 
automáticos y TPV, etc.). La intervención gubernamental en el sur de Europa es 
juzgada negativamente; el cuadro reconoce una significativa ventaja de España 
y, en menor medida, de Italia, sobre Grecia y Portugal. 
Junto a los factores destacados por Metaxas-Vittas es obligado mencionar las 
amplias diferencias existentesrespecto de las situaciones previas de los distintos 
países en cuanto a la eficiencia de los sistemas de compensación y en la 
estructura del sistema de pagos, como elementos explicativos .de la amplia 
variedad de circunstancias en Europa. Y otro tanto puede decirse en relación con 
el nivel de automatización de la red de distribución de los servicios financieros 
en U.S.A. (Reveli, 1983; Lipis, Marschall y Linker, 1985). 
Por supuesto, cabe esperar que según se avance en la aplicación de las nuevas 
TI se reducirán las diferencias hoy existentes, convergiendo los distintos paises 
hacia un mismo modelo bancario de distribución al por menor, con el que cada 
situación particular tendrá mucho más parecido que el que guarde con su propio 
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estado actual. 
Con anterioridad a la llegada de las nuevas TI la amplitud y calidad de la red 
de sucursales eran, tal vez, el más importante factor clave de éxito en la banca 
al por menor. Las sucursales eran, simultáneamente unidades de producción 
eficientes, canal casi exclusivo de relación con el cliente (que lo era casi sólo de 
una sucursal concreta ya que únicamente en elia se conocían sus datos), 
elemento de máxima ponderación en la selección de banco por el público e 
instrumento fundamental para la creación de imagen. La primera fase de la 
renovación tecnológica, con la creación de grandes CPD y centralización de 
numerosas tareas administrativas, incrementó el control central sobre las 
operaciones, debilitando la autonomía de las sucursales (fecha valor o descu- 
biertos en cuenta, por ejemplo) y, al aligerar considerablemente el back-office 
de las sucursales, situó el énfasis en su función de contacto con la clientela: 
captación de negocio y realización física de la transacción. Posteriormente, la 
introducción del teleproceso permite que cualquier sucursal tenga acceso a toda 
la información referida a cada uno de los clientes de la entidad, por lo que estos 
pueden ser igualmente atendidos por cualquier oficina de lared. Con ello, se deja 
de ser cliente de una sola sucursal, para serlo efectivamente de un banco, de toda 
su red de oficinas. Consecuentemente se potencia enormemente la importancia 
comercial de la red, que pasa a ser factor decisivo en la elección de entidad 
bancaria por el público. 
Sin embargo, el desarrollo de la telernática bancaria también ha aportado, 
como hemos visto, numerosos canales alternativos para la distribución de 
servicios financieros y alguno de ellos no sólo es más eficiente que la oficina 
tradicional en la prestación de ciertos servicios sino que, además, hoy ya goza 
de amplia aceptación en la clientela. 
Por ello, la automatización de las relaciones con los clientes, llegando en 
algunos de sus aspectos a la categoría del autoservicio, al mismo tiempo que 
factor importante de la contención de costos en la distribución de los servicios, 
también lo es de la disminución de la importancia relativa de la red de sucursales 
y, al reducir su importancia como barrera de entrada al sector, crea la posibilidad 
(ya convertida en realidad en múltiples casos) de entrada de nuevos competido- 
res que, equipados con tecnologías menos costosas que la red de sucursales, 
planteen dura batalla a la banca respecto de numerosos segmentos y productos 
del mercado financiero minorista. Evidentemente, el avance de los distintos 
instrumentos de las TEF (BC, BE, TPV, etc.) a lo largo de su ciclo vital agrava 
el fenómeno. 
Por otra parte, la tendencia a la baja de los márgenes financieros hace cada 
vez más difícil la coberhra de los altos costos de las sucursales, relativamente 
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intensivas en trabajo pese a la fuerte automatización interna. 
De hecho se ha hablado mucho acerca de la obsolescencia de la red de 
sucursales como canal de distribución de servicios financieros y, realmente, en 
el úitimo quinquenio son muchas las instituciones del sector que han reducido 
la amplitud de su red. Pero aunque no es arriesgado predecir la persistencia en 
el futuro de tal tendencia contractiva, no es probable, sin embargo, que se 
produzca una dramática reíracción. Más lógico es suponer que la ampliación de 
la gama de servicios cuya venta requiere la atención personalizada, junto con la 
especialización de una parte de lared en segmentos específicos y en la prestación 
de asesoramiento y servicios financieros complejos, permitirá consolidar una 
parte importante de las actuales redes de oficinas, sin perjuicio de su reubica- 
ción, siguiendo los nuevos hábitos de compra (Smith, 1984 y 1987; F'razer, 
1985; Vittas, Frazer y Metaxas-Vittas, 1988; Channon, 1988). 
N. MADURACIÓN DEL CAMBIO TECNOLÓGICO Y 
SU IMPACTO ESTRU(=TURAL EN EL SECTOR 
Desde cualquier perspectiva rigurosa (v.g. Abernathy y Utterback, 1978, 
Sahal, 1981; Rosemberg, 1982) hoy yano parece muy apropiado calificar como 
"nuevas tecnologías" a las tecnologías de la información. 
Es cierto que en los últimos años las telecomunicaciones han exhibido un 
desarrollo vertiginoso (Dodsworth, 1989) pero también lo es que la telemática 
en su conjunto no puede ser considerada en nuestros días como una tecnología 
emergente. 
La TI es hoy la punta de lanza del nuevo paradigma tecnoeconómico. Las 
extraordinarias reducciones en el coste de obtención, tratamiento y transmisión 
de la información, así como la continuada ampliación de posibilidades técnicas 
en este campo, están transformando el funcionamiento de las empresas, provo- 
can la redefinición de sus productos, alteran los procesos productivos y modi- 
fican -a veces de modo extremadamente radical- a la competencia en si misma: 
estructura de los distintos sectores, creación de fuertes ventajas competitivas y 
creación de sectores totalmente nuevos (Poner y M a r ,  1985, Hammer y 
Mangurian, 1987; Peters, 1989; Rockart y Short, 1989). 
Si el avance hacia la madurez, tal vez aún lejana, de la TI ha extendido la 
cobertura del nuevo paradigma hacia multitud de productos, procesos, empresas 
y sectores, indudablemente la intensidad de la influencia es, todavía, muy 
dispar. Naturalmente, como ya se indicó en la primera sección, el sector 
financiero, al tener a la TI como tecnología básica de la gran mayoría de sus 
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actividades primarias y auxiliares, es uno de los más profundamente afectados 
por los avances de aquellas tecnologías. 
Por ello, en esta nueva fase, además de perseverar como entusiasta utilizador 
de las TI en sus aplicaciones más directamente vinculadas al concepto de 
eficiencia, y de seguir exhibiendo una alta tasa de innovación de productos con 
base tecnológica, el sistema financiero constituye también uno de los sectores 
con mayores modificaciones estructurales, e incluso bien cabe decir que la 
proyección al futuro de los cambios ya registrados y los que todavía están en 
curso de realización, perfilan una nueva empresa de servicios financieros en el 
marco de una reconceptualización de las fronteras del sector. 
En primer lugar, la TI o k e  grandes posibilidades en la innovación de 
productos, de las que la CMA de M e d  Lynch no ha sido sino su prmsor más 
conspicuo. Buena parte de los que en un futuro ya no lejano inundarán el 
mercado de banca al por menor pueden ser ya observados en el segmento 
mayorista del mercado. Por una parte, la gradual invasión de los hogares por 
nuevos y mejores equipos infcnmáticos y de comunicaciones mejora la actitud 
de las familias hacia los nuevos servicios y, sobre todo, facilita técnicamente su 
enlace con la entidad financiera. Por otra, a medida que las innovaciones 
tecnofinancieras maduran, su costo unitario cae. Consiguientemente, solo algún 
tiempo es necesario para que su aplicación sea rentable incluso en el mercado 
minorista. Así ha sucedido ya con los fondos de dinero, cuentas financieras, 
crédito instantáneo y otros muchos productos hoy habituales en la banca 
minorista, cuyo origen se situaen diversos aspectos de la gestión de tesorería que 
con mucha antelación se aplicaba ya a los grandes clientes de la banca de 
empresas (Kane, 1985). En términos más generales cabe recordar que sólo las 
nuevas posibilidades o h i d a s  por las TI han hecho posible la creación de 
nuevos productos mediante la descomposición de otros en sus elementos 
básicos constitutivos (Goodrnan, 1986) o, a la inversa, haciendo viable la 
combinación en un solo producto de otros que antes se ofrecían separadamente 
y, por eilo, con peor adaptación a las necesidades del mercado. Son estas 
cualidades, precisamente, las que permiten combinar la masificación (y bajo 
costo unitario) de la oferta con la individualización del servicio para cada 
cliente. 
Pero la TI no solo está transformando procesos y productos sino también la 
estructura misma del sector financiero e incluso a su propia delimitación 
conceptual y geográfica. 
En efecto, la Tí está incidiendo intensamente sobre cada una de las distintas 
fuerzas cuya interacción constituye la estructura sectorial, entendida esta según 
la bien conocida descripción de Michael Parter (1980 y 1985): 
e nuevos I 
itensivos 
lanente p 
:S en eqi 
automáti 
.a TI alta 
a) Modifica las barreras de entrada: la progresiva disminución de la impor- 
tancia relativa de la red de sucursales facilita la entrada d8 competidores 
enfocados hacia segmentos específicos y utilizadores in de las nuevas 
TI, su capacidad innovadora de productos es una pem osibilidad de 
invasión de mercados por advenedizos; las fuertes inversionc Uipo 
vinculadas a canales de distribución específicos (redes de cajeros .cos, 
por ejemplo) constituyen potenciales barreras; la evolución de 1 ra la 
severidad de las barreras asociadas a las economías de escala (piensese, por 
ejemplo, en el significado en este ámbito de la creciente potencia de las micro 
y mini computadoras combinada con la de simultánea mejora de la telernática: 
Kolari y Zardkoohi, 1987). 
b) Ha abierto las posibilidades de sustitución entre productos (seguros, 
crédito al consumo, tarjetas, cuentas financieras, etc.) que pueden de facto 
satisfacer idénticas necesidades en multitud de contextos por lo que en último 
ténnino son las cambiantes relaciones preciolservicio, en grangranparte condicio- 
nadas por la tecnología, las que determinan la evolución de las cuotas de un 
mismo mercado entre competidores de muy diferente naturaleza original 
(bancos, cajas de ahorros, compañías de seguros, grandes almacenes, emisores 
de tarjetas, financiadoras del consumo, etc.). A medio y largo plazo las empresas 
más eficientes se desarrollarán a expensas de las ineficientes, comprimiendo el 
precio hacia los valores cada vez más bajos del costo medio. 
c) Altera el poder negociador de clientes y proveedores (que en muchas 
entidades financieras se confunden en las mismas personas). El mundo de las 
TEF en sus múltiples dimensiones afecta por innumerables vías y en diferentes 
direcciones la relación existente entre entidades financieras y clientela (piénse- 
se, por ejemplo, en los costos de cambio asociados a la existencia de una 
interconexión directa de los ordenadores de banco y cliente vinculada con la 
prestación de servicios de alta especialización). 
d) Altera el nivel de rivalidad interna. Por un lado la utilización de las 
innovaciones técnicas como arma competitiva es un continuo estímulo a la 
rivalidad; en este contexto se p'iede recordar que los nuevos competidores a los 
que la telemática sirve de caballo de Troya para penetrar en el mercado 
financiero, suelen ser extraordinariamente agresivos, menos atados por la 
regulación preexistente y frecuentemente dotados de gran capacidad adaptativa. 
Pero, por otra parte, la eficiencia obliga a las empresas financieras a compartir 
clientes y equipo en varias formas. Esto significa que las entidades financieras 
pertenecen a redes en las que simultáneamente compiten y colaboran entre si. 
Pese a los inevitables conflictos de intereses, la frecuencia e intensidad de las 
relaciones de colaboración crea un ambiente en el que los acuerdos limitadores 
de la rivalidad son fáciles de obtener y controlar (Kane, 1985). En general, el 
deseo de capturar los beneficios potenciales de la innovación tecnológica ha 
motivado -y lo seguirá haciendo en el futur* la creación de nuevas organiza- 
ciones interempresariales en el sistema financiero, asentando múltiples instan- 
cias de colaboración con efectos análogos a los que se acaban de señalar 
(Phillips, 1985). 
Finalmente, y como ya se ha dicho, la TI también está alterando notablernen- 
te tanto las fronteras externas como la constitución interna del sector. 
Desde la perspectiva geográfica, es sobradamente conocido como las nuevas 
posibilidades de la telemática han permitido niveles impensables hace sólo unos 
cinco años en la coordinación regional, nacional y mundial de las actividades de 
las empresas financieras, hasta el punto de llegar a la globalización de los 
mercados financieros mayoristas y de financiación de grandes entidades, y que 
incluso en el segmento de banca al por menor sea altamente probable la 
constitución en los próximos años de tres grandes mercados regionales. Dos de 
ellos, el norteamericano (EE.UU. y Canadá) y el de la Europa comunitaria, se 
establecerán en los primeros años noventa y, probablemente, en el este de Asia 
surgirá un tercer gran mercado financiero en paralelo con la progresiva integra- 
ción de las economías y mercados de Japón, Corea, Singapur, Hong Kong, 
Australia, Nueva Zelanda y otros países de la región (Vittas, Frazer y Metaxas- 
Vitas, 1988). 
Desde otro punto de vista, conviene recordar que la existencia en las TI de 
lo que con discutible acierto se suele denominar en castellano "economías de 
alcance" -"economies of scope"- crea fuertes incentivos para la producción 
simultánea de una amplia gama de servicios frente a la rígida separación por 
productos que hace tan solo algunos años caracterizaba a los mercados financie- 
ros en todo el mundo. De hecho, la búsqueda de la eficiencia está en el núcleo 
de un fenómeno con tres importantes consecuencias para la constitución intema 
y delimitación del sector: la ampliación de la gama de servicios ofrecidos por las 
empresas financieras invadiendo mercados hasta hace poco exclusivos de otras 
clases de empresas, financieras o no; el asalto de mercados financieros por 
entidades pertenecientes a otros sectores y, finalmente, una clara tendencia a la 
homogenización de las funciones de empresas pertenecientes a clases tradicio- 
nalmente muy diferentes de entidades financieras, e incluso de otras que siendo 
de naturaleza no financiera son utilizadores intensivos de la telemática (Phillrps, 
1985; Kane, 1982 y 1985; Goodman, 1985; Arthur Andersen, 1986; Srnith, 
1984; FUNDESCO, mayo 1988). 
La TI se muestra así como uno de los elementos generadores (junto a otros 
quizás aún más importantes) de multitud de acontecimientos que están redefi- 
niendo las características convencionales de las empresas financieras, desde la 
extensión de la actividad de algunas de ellas hacia campos muy alejados de la 
naturaleza de su negocio típico (viajes, telecomunicaciones, etc.) hasta los 
intentos de interpenetración o dominio entre entidades pertenecientes a subsec- 
tores financieros tradicionalmente distantes, aprovechando las oportunidades 
abiertas por el fuerte movimiento desregulador (véase, a estos efectos, alguna 
crónica reciente de la relación entre banca y seguros en Europa: Shegog, 1989; 
Kamrn, 1989 y Blanden, Burton, Casassus y Lane, 1989). 
V. RELEVANCIA ESTRATÉGICA uti LA .II YAKA LA 
NUEVA EMPRESA FINANCIERA 
La intensidad de la influencia del cambio tecnológico sobre la actividad 
financiera es causa de que la incorporación de innovaciones tecnológicas haya 
sido -y seguirá siéndolo durante bastantes años- componente esencial de las 
estrategias bancarias de éxito. En otras palabras, es seguro que la ausencia de 
innovación tecnológica durante un prolongado período de tiempo garantiza con 
certeza el fracaso final del banco en el que esto ocurra. Obsérvese, sin embargo, 
que es esta una condición necesaria pero no suficiente puesto que, sin duda, 
también es evidente que un banco tecnológicamente muy avanzado puede 
quebrar por multitud de razones. Una de ellas podría ser, precisamente, la 
inadecuación de su política tecnológica. 
En efecto, es importante resaltar que el logro de ventaja competitiva 
sostenible no exige ni la utilización de la tecnología más sofisticada, ni tampoco 
ser el primero en introducirla en un mercado sino, por el contrario, requiere la 
adoptación en el momento más adecuado de las innovaciones tecnológicas 
coherentes con la misión corporativa, las oportunidades y amenazas del entorno 
y con el perfil competitivo propio. 
Es decir, la innovación tecnológica no es sino un recurso estratégico y, por 
ello, su contenido óptimo se encuentra sometido a los mismos condicionantes 
que los que determinan la selección racional de estrategias (Gráfico 2) y es 
función de la seleccionada por la empresa como curso general de acción en el 
medio y largo plazo. 
Entre otras cosas, en el negocio bancario la difusión tecnológica es lo 
suficientemente rápida como para que generalmente el único uso eficaz (en el 
sentido de proporcionar ventajas competitivas sostenibles) de la TI sea como 
instrumento al servicio de la estrategia global de la empresa. En otras palabras 
no hay un único camino tecnológico que conduzca a sólo una Roma estratkgica 
GRÁFICO 2: 
ESTRATEGIAS DE ÉXITO 
imaginable, sino que hay multitud de distintos planteamientos tecnológicos 
racionales que se corresponden con la pluralidad de estrategias óptimas alterna- 
tivas, cada una de estas determinada por la particular constelación de elementos 
internos, externos y volitivos (misión) que se refieren a una empresa financiera 
concreta. 
Son muy numerosos los expertos que han puesto de relieve la importancia 
estratégica de la tecnología de la información en el sector bancario (entre elios, 
y como más recientes, Arthur Andersen, 1986; Friedman, 1986; Boudris, 1988; 
Wiseman, 1985; Hopper, 1987; Synnott, 1987; FUNDESCO, agosto 1987; 
Lera, 1988; Clark y WoIfarth, 1989). En el cuadro 4 extraido del ya citado 
estudio de Arthur Andersen (1986), se observa que un noventa y siete por ciento 
de los expertos financieros consultados juzga importante la inversión en 
tecnología para mantener o mejorar ventajas competitivas. En el cuadro 5, 
tomado de la misma fuente, se presenta, como complemento, la distriiución de 
opiniones respecto de la valoración del impacto del liderazgo tecnológico sobre 
la ventaja competitiva 
Sin embargo, también son frecuentes los infmes  en los que se constata que 
en la realidad son muchos los bancos que no dan tratamiento realmente 
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estratégico a la política tecnológica (por ejemplo: Gelsler y Rubenstein, 1988). 
Esto, sin embargo, también es usual en la mayoría de las empresas de otros 
sectores (Buckley, 1989; Goldenberg, 1989); en eilos como en la banca, este 
rasgo aún es patrimonio de tan solo los mejores. 
Por otra parte, el desarrollo a lo largo de los años setenta y ochenta de fuertes 
modificaciones en aspectos de extraordinaria importancia en el entorno relevan- 
te de la actividad financiera (desregulación, elevada inflación, volatilidad de 
tipos de interés y de cambio, altos déficit públicos, internacionabción econó- 
mica, etc.), han wntribuído también notablemente en la transformación del 
entorno financiero y, entre otras cosas, al estrechamiento de los márgenes 
asociados al negocio bancario típico y a la intensificación de los riesgos de 
liquidez, de crédito y de tipos de interés y de cambio. 
¿Cómo prosperar en un entorno tan dinámico y complejo? Cuando la 
circunstancia cambia rápida o profundamente sólo una atención despierta 
permite mantener al díanuestro conocimiento de los hechos relevantes. Por ello, 
es hoy mucho más necesario que en cualquier otro momento del último medio 
siglo, perfeccionar tanto la información interna (esto es, el conocimiento por la 
entidad financiera de sus propias características), como la referida al entorno 
general, así como a las nuevas oportunidades y amenazas existentes y, desde 
luego, mejorar también la información relativa a estrategias y resultados de 
agentes análogos. Otro tanto cabe decir acerca del perfeccionamiento de los 
mecanismos de decisión, a fin de no tener que confiar en patrones rutinarios de 
conducta y garantizar así la corrección técnica de las estrategias, lo que w n  
frecuencia ha de suponer continuas y sistemáticas readjudicaciones de recursos 
desde sus utilizaciones presentes hacia otras aplicaciones más prometedoras, 
suprimiendo así el despilfarro encarnado en muchas utilizaciones de recursos 
que en los años sesenta o setenta eran no s610 razonables, sino altamente 
adecuadas. 
Por supuesto que el riesgo no es un elemento nuevo en el negocio financiero, 
pero si lo es la magnitud y composición relativa del riesgo global al que un banco 
debe enfrentarse ahora (Chwafas, 1989). El negocio se hace así más dificil, el 
futuro más incierto y el entorno más ambiguo. No obstante, recordemos con 
Kierkegaard que la ansiedad puede conducir al fatalismo o a la parálisis pero 
tarnbitn al poderoso esfuerzo que libera de las cadenas. En último término, 
como todos los teóricos de la ansiedad han sugerido, la inmensa mayoría de las 
grandes creaciones económicas, políticas, artísticas o de cualquier otra índole 
han tenido su origen profundo en reacciones "constructivas" frente a entornos 
sociales o personales de elevada incertidumbre y riesgo. 
En las nuevas circunstancias, en este nuevo entorno complejo, dinámico y 
hostil, solo están bien preparadas para la supervivencia las entidades que 
evolucionen, en vigorosa reacción constructiva, desarrollando un centro neurál- 
gico complejo y especializado que, atento sobre todo a los fenómenos externos, 
sepa cunar las órdenes más convenientes en cadamomento. Por el contrario, las 
empresas financieras que, desconcertadas por la elevada incertidumbre y riesgo, 
se atrincheren tras viejas recetas (válidas en el antiguo entorno, pero no en el 
nuevo), perderán inevitablemente rapidez y flexibilidad de movimientos y, 
consecuentemente, cada vez peor dotadas para adaptarse al cambio del medio, 
sobrevivirán precariamente hasta finalmente morir con el adelgazamiento de 
sus mercados cautivos. 
Es este, quizás, uno de los aspectos estratégicos más importantes de la 
innovación tecnológica: la nueva TI hace posible la creación de sistemas de 
información y de apoyo a la toma de decisiones, que pexmiten a las entidades 
financieras hacer £rente a los mayores riesgos de la nueva situación, transfor- 
mando las bases de la gestión operativa y estratégica de las entidades. 
Incluso en las decisiones más tradicionales, la mera disponibilidad del 
conjunto "completo" y ' 'actdhdo" de información relevante en todos los 
niveles y lugares donde se requiere, ha permitido extraordinarios incrementos 
en la eficacia de las empresas financieras, especialmente en relación con 
aquellas áreas donde un feed-back rápido es esencial o bien el impacto de la 
decisión es de gran alcance. Cuando, pensando ya en esquemas más sofistica- 
dos, nos fijamos en los nuevos sistemas de análisis de mercados, de gestión 
tesorera, de contabilidad analítica, de gestión de activos y pasivos ("asset and 
iiability management"), en los modelos de simulación y en la creciente apiica- 
ción de sistemas expertos en la banca y, en general, en los sistemas integrados 
de información para la alta dirección y planificación estratégica, se constata el 
enorme salto cualitativo que, gracias a los avances de la teleinformática, es ya 
realidad en al menos algunas de las mejores entidades financieras. 
La excepcional importancia de estos sistemas se evidencia al observar que 
su función es informar de la situación (interna y externa) así como proporcionar 
los sistemas formales que permiten seleccionar la estrategia que, atendiendo al 
contenido de aquella información, resulta ser la más prometedora en términos 
de nivel de realización de la misión corporativa. En síntesis, su finalidad es 
mejorar la calidad de los elementos fundamentales de la dirección estratégica y 
operativa: la información disponible y su valoración en el proceso de toma de 
decisiones. 
Establecer estos sistemas de información y de apoyo a las decisiones, 
mientras los competidores concentran toda su atención en acciones que mere- 
joran la cuenta de resultados a más corto plazo, no es sino preparar caminos que 
conducen a la ventaja competitiva para más tarde recorrerlos en rápido vuelo. 
Al fin y al cabo, hace ya veinticinco siglos que el general y filósofo chino Sun 
T m  dijo que quien se conozca a si mismo y también a su enemigo, no debe temer 
el resultado de cien batallas. 
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